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 RESUMEN 
 
El trabajo realizado, presenta el análisis de la situación actual de COLLISION S.C.S, 
frente a la norma de gestión NTC ISO 9001:2008, buscando proponer una 
metodología de trabajo eficaz, con un enfoque basado en procesos y de mejora 
continua para la organización. El Sistema de Gestión de Calidad propuesto y 
elaborado para la organización como herramienta de trabajo, identifica las 
oportunidades de mejora en el ámbito laboral y productivo de la empresa, a través 
de un diagnóstico y un análisis orientado en la determinación de los requerimientos 
de la normatividad internacional, que no son cumplidos. 
Es evidente entonces, entender las características de la organización en el ámbito 
de la industria, de acuerdo a las fortalezas y debilidades, para generar un desarrollo 
pertinente, contemplando las oportunidades y amenazas que el sector está 
ofreciendo. Para tener conocimiento de esta información, es necesario realizar una 
identificación de las no conformidades y las causas que generan estos problemas, 
estableciendo así un análisis estadístico que permita la determinación de las 
variables prioritarias que requieren un tratamiento. 
Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario adoptar una metodología de 
acción clara y estructurada, por lo cual se ofrece a COLLISION S.C.S, una 
herramienta de trabajo que identifique los procesos, procedimientos y todo tipo de 
elementos y variables relevantes, que permitan el cumplimiento de los objetivos y las 
políticas que de un modo u otro, son necesarias para medir la eficacia del trabajo 
realizado por la empresa. 
Como propuesta de herramienta de trabajo, el Sistema de Gestión de Calidad 
establecido para la organización, debe cumplir con un atributo de evaluación y 
mejoramiento. Debido a esto, se diseña y desarrolla un programa de auditorías, que 
verifican y certifican el cumplimiento de los requerimientos exigidos por la NTC ISO 
9001:2008, contemplando elementos y variables claves como la maduración de la 
herramienta y la pertinencia de las acciones preventivas y correctivas tomadas, como 
medida para el logro de dichas exigencias. 
Un punto claro y decisivo en la elección de adoptar esta herramienta frente a otro 
tipo de metodología, es el beneficio económico que puede obtener la organización, 
a través de la disminución de los costos de no calidad, generados por los problemas 
que se presentan en la ejecución de cada una de las actividades. De acuerdo a lo 
anterior, el Sistema de Gestión de Calidad, prevé una disminución en los costos de 
devoluciones y rebajas en las ventas ocasionadas por el incumplimiento de los 
requerimientos del cliente, a través de la ejecución de actividades de acuerdo a los 
parámetros de la NTC ISO 9001:2008. 
Palabras claves: Calidad, cliente, gestión, requerimientos, satisfacción.  
 ABSTRACT 
 
The present work shows the analysis of the actual situation COLLISION SCS, 
compared with the NTC ISO 9001:2008, seeking to propose a methodology of 
effective work through the continuous improvement of the organization. The Quality 
Management System proposed and developed for the organization as a working tool, 
identifies opportunities for improvement, through diagnosis and analysis oriented in 
determining dissatisfied requirements of international standard. 
Is important recognize the characteristics of the management of the organization in 
the industry, according to the strengths, weaknesses, opportunities and 
improvements to develop an effective working method. Because of this, it is 
necessary to identify nonconformities and the causes of these problems, establishing 
a statistical analysis to determine the priority variables to work. 
COLLISION SCS needs to adopt a structured methodology of work, as a tool to 
identify processes, procedures and all kinds of elements and relevant variables, 
allowing the fulfillment of the objectives and policies, getting measure the 
effectiveness of the work done by the company. 
The Quality Management System of the organization, needs to be evaluated and 
improved. Because of this, it designs and develops a program of audits, which verify 
and certify compliance the requirements demanded by the NTC ISO 9001: 2008, 
considering elements and key variables such as the maturation of the tool and the 
relevance of preventive actions and corrective established. 
The economic benefit is the choice factor in the adoption of this tool versus another 
type of methodology. Based on the foregoing, the Quality Management System, 
seeks to reduce costs of returns and rebates on sales caused by the breach of 
customer requirements, through the implementation of activities according to the 
parameters of the NTC ISO 9001:2008, being a beneficial choice for the organization. 
KEY WORDS: Customer, management, quality, requirements, satisfaction.  
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